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Η λειτουργία των βιβλιοθηκών σε ένα ανταγωνιστικό περιβάλλον, η συνεχής αύξηση του 
αριθµού των χρηστών, το αυξανόµενο κόστος του υλικού σε συνδυασµό µε τους 
περιορισµένους  οικονοµικούς πόρους, η ραγδαία  εξέλιξη της τεχνολογίας καθώς και η 
αύξηση των ηλεκτρονικών πόρων, ενισχύουν την ανάγκη των βιβλιοθηκών να είναι 
καινοτόµες,  ανταγωνιστικές,  οικονοµικά αποδοτικές, και να παρέχουν υψηλής ποιότητας 
υπηρεσίες (Basch, 1990). Συνεπώς θα πρέπει να αξιολογούν συνεχώς τις υπηρεσίες που 
παρέχουν µε τελικό στόχο τη συνεχή βελτίωση τους. Για το λόγο αυτό είναι επιτακτική η 
ανάγκη υιοθέτησης Συστηµάτων ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ). Τα Συστήµατα 
∆ιαχείρισης Ποιότητας - όπως έχουν διαµορφωθεί σήµερα - και συγκεκριµένα το πρότυπο ISO 
9001:2000 µπορούν να αποτελέσουν το πρώτο και καθοριστικό βήµα προς την κατεύθυνση 
της ∆ιοίκησης Ποιότητας. 
 
Η θεωρητική βάση της έννοιας της ολικής ποιότητας µπορεί να αναζητηθεί στις εργασίες του 
Αµερικανού στατιστικού Edwards Deming (1986). Τα συστήµατα ∆ΟΠ αρχικά εφαρµόστηκαν 
στην ιαπωνική οικονοµία, µε τεράστια επιτυχία, εστιάζοντας κυρίως στις ανάγκες των πελατών  
και τη βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων τους, εισήχθησαν αργότερα στις αµερικανικές 
και ευρωπαϊκές επιχειρήσεις και σταδιακά αποτέλεσαν µε τη συµβολή πολλών θεωρητικών1 το 
εννοιολογικό και µεθοδολογικό πλαίσιο της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Η  ∆ΟΠ άρχισε να 
ενδιαφέρει τις βιβλιοθήκες διεθνώς από τις αρχές της δεκαετίας του ’90. Οι θεωρητικές 
εξερευνήσεις και οι πιλοτικές εφαρµογές2 δείχνουν το αυξηµένο ενδιαφέρον των βιβλιοθηκών 
να προσαρµοστούν στις ραγδαίες οικονοµικές και τεχνολογικές αλλαγές (Wang, 2006). 
 
Το παρόν άρθρο προσπαθεί να εξετάσει το κατά πόσο οι βιβλιοθήκες σήµερα µπορούν να 
διαχειριστούν και να εφαρµόσουν σε προκαταρκτικό στάδιο ένα τέτοιο µοντέλο µια και 
πρόκειται για µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς.  Επιπλέον θα προσπαθήσει  να δώσει έναν 
ορισµό σχετικά µε την έννοια της ποιότητας υπηρεσιών των βιβλιοθηκών και να εξετάσει το 
κατά πόσο µπορούν οι χρήστες των βιβλιοθηκών να θεωρηθούν πελάτες µε την έννοια που 
τους ορίζει το πρότυπο. 
 
Μια συνοπτική επισκόπηση των απαιτήσεων του ISO 9001:2000. 
 
Το ISO 9001:2000 είναι ένα Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας (Σ∆Π) που αναγνωρίζεται 
διεθνώς. Σύµφωνα µε τον Peters (1999) η διαχείριση της ποιότητας καθοδηγείται από δύο 
κυρίαρχες ιδέες: την ικανοποίηση των χρηστών και την αποδοτικότητα. Το πρώτο βήµα είναι 
η βιβλιοθήκη να καταφέρει να υπολογίσει τις προσδοκίες και ανάγκες των χρηστών της για να 
µπορέσει  να τις ικανοποιήσει και να παράσχει τις υπηρεσίες της  µε τον ίδιο κάθε φορά τρόπο 
                                                 
1 Μεταξύ αυτών είναι οι: Juran, Grosby, Peters, Feigenbaum, Taguchi, Ichikawa, κ.α. Για περισσότερες 
πληροφορίες βλέπε Λογοθέτης (1992) και Σπανός (1995). 
2  Συστήµατα ∆ΟΠ έχευν ήδη εφαρµοστεί σε διάφορες βιβλιοθήκες διεθνώς. Ενδεικτικά αναφέρω τις: 
Harvard College Library, Oregon State University Library, British Library Document Supply, Library of 
Samford University. Για περισσότερες πληροφορίες βλέπε Clack (1993), Butcher (1993), Pilling (1996), 
Fitch et al. (1993), Turk (2007) και Kaur et al. (2006). 
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(τυποποίηση διαδικασιών). Το δεύτερο σηµαντικό βήµα είναι να υπολογιστεί ο 
αποδοτικότερος τρόπος της παροχής υπηρεσιών µε το λιγότερο χρόνο και κόστος.  
 
Το Σ∆Π ISO 9001:2000 ως εργαλείο µπορεί να το επιτύχει αυτό. Βασικά βοηθά στο να  
καθιερώσει η βιβλιοθήκη την πολιτική ποιότητας που θα ακολουθήσει, να θέσει στόχους και 
να επιτύχει αυτούς τους στόχους. Πρόκειται για ένα µοντέλο διοίκησης όπου η ποιότητα είναι 
αποτέλεσµα της ανάπτυξης και διαχείρισης όλων των διεργασιών της βιβλιοθήκης, οι οποίες 
απαιτούν εισερχόµενα την εµπλοκή του ανθρώπινου δυναµικού και τη χρήση οικονοµικών και 
τεχνολογικών πόρων. Σε κάθε βιβλιοθήκη υπάρχουν διάφορες διεργασίες, οι οποίες συνοπτικά 
έχουν να κάνουν µε τη: 
• διαχείριση των βασικών υπηρεσιών της βιβλιοθήκης (υπηρεσίες δανεισµού-
διαδανεισµού, υπηρεσίες πληροφόρησης, ηλεκτρονικές υπηρεσίες, τρόποι πρόσβασης 
κ.λπ.), καθώς και τη διαχείριση άλλων υπηρεσιών όπως εκδηλώσεις, συνέδρια κ.λπ.,  
• διαχείριση και οργάνωση της πληροφορίας, την αναζήτηση καθώς και τους τρόπους 
ενίσχυσης των διαδικασιών για ακριβή ανάκληση, 
• εσωτερική και εξωτερική επικοινωνία (προσωπικό, χρήστες, άλλες βιβλιοθήκες κ.λπ.), 
• εκπαίδευση των χρηστών, 
• διοίκηση του ανθρώπινου δυναµικού, την οικονοµική διαχείριση και τη συνεχή 
κατάρτιση του προσωπικού. 
 
Στόχος κάθε βιβλιοθήκης είναι να υποστηρίξει τους χρήστες της στη διαδικασία αναζήτησης 
των πληροφοριών, µέσω της παροχής κατάλληλης εκπαίδευσης και επαρκών πόρων, µε 
απώτερο σκοπό την ικανοποίηση των αναγκών τους. Το ISO 9001:2000, µέσω της 
περιγραφής των  διαδικασιών, της παρέχει αυτή τη δυνατότητα. Η επιτυχία του προτύπου στη 
βιβλιοθήκη µπορεί να εγγυηθεί από τους ακόλουθους παράγοντες, οι οποίοι και αποτελούν τις 
βασικές απαιτήσεις του προτύπου: 
 
1. Εφαρµογή των απαιτήσεων του Συστήµατος ∆ιαχείρισης της Ποιότητας  
Το πρότυπο παρουσιάζει και θέτει τις απαιτήσεις της τεκµηρίωσης ενός Συστήµατος  
∆ιαχείρισης Ποιότητας. Οι απαιτήσεις αυτές δεν είναι παρά η αυτονόητη τάξη την οποία θα 
πρέπει να υιοθετήσει κάθε βιβλιοθήκη, η οποία θέλει να έχει ως προορισµό την ανάπτυξη και 
όχι απλά την επιβίωση. Η τεκµηρίωση αυτή περιλαµβάνει κάποιους κανόνες για την τήρηση 
των απαιτούµενων αρχείων. Τα αρχεία αυτά είναι: 
• εγχειρίδιο ποιότητας στο οποίο υπογραµµίζονται οι πολιτικές ποιότητας και το οποίο 
περιγράφει τη δέσµευση της διοίκησης για την ικανοποίηση των χρηστών µέσω των 
ποιοτικών στόχων, 
• τεκµηριωµένες διαδικασίες οι οποίες διευκρινίζουν τον τρόπο εκτέλεσης των 
δραστηριοτήτων για την εκπλήρωση των στόχων, 
• άλλα έγγραφα τα οποία αναφέρονται στις οδηγίες, στις προδιαγραφές, στη νοµοθεσία 
κ.λπ., 
• άλλα εγχειρίδια εργασιών, όπως εγχειρίδιο προσκτήσεων, εργασιών 
καταλογογράφησης και ταξινόµησης, υπηρεσιών αναγνωστών, εργασιών 
πληροφοριακών δεξιοτήτων κ.λπ. 
Η τήρηση της απαιτούµενης τεκµηρίωσης αποτελεί την καρδιά της πληροφόρησης, που είναι 
απαραίτητη για τη λήψη οποιασδήποτε απόφασης στη βιβλιοθήκη. 
 
2.  Αποτελεσµατική  διοίκηση  
Αφορά την καθιέρωση ενός (έστω και άτυπου) επιχειρηµατικού σχεδιασµού (Business Plan). 
Ο σχεδιασµός αυτός θα πρέπει να περιλαµβάνει τον καθορισµό των αρµοδιοτήτων του 
προσωπικού3 και των τρόπων επικοινωνίας, προκειµένου να διασφαλίζεται η σωστή και 
                                                 
3 Οι έρευνες που αφορούν το εργατικό δυναµικό των βιβλιοθηκών είναι λίγες και δεν επαναλαµβάνονται συχνά. Το 
ζήτηµα είναι ότι δεν υπάρχουν σοβαρές µελέτες σχετικά µε τον καταµερισµό και προγραµµατισµό των εργασιών του 
προσωπικού µιας βιβλιοθήκης. Παρόλο που η βιβλιοθηκονοµία είναι ένα επάγγελµα το οποίο είναι το πλέον κατάλληλο 
στον εντοπισµό της πληροφορίας, είναι ειρωνικό το γεγονός ότι δεν έχει σαφείς πληροφορίες για το µέλλον του όπως 
ακριβείς περιγραφές των εργασιών που πρέπει να εκτελεστούν, πρόβλεψη για τις καινούργιες ειδικότητες που θα 
προκύψουν στο µέλλον, καθώς και το τι ανάγκες υπάρχουν ανά βιβλιοθήκη και περιοχή (Matarazzo and Mika, 2004). 
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ελεγχόµενη ροή πληροφοριών προς όλες τις κατευθύνσεις. Παράλληλα και προκειµένου να 
καθοριστούν οι αντικειµενικοί σκοποί για την ποιότητα, η βιβλιοθήκη θα πρέπει να γνωρίζει 
πολύ καλά τις υπηρεσίες της. Για το λόγο αυτό η διοίκηση4 θα πρέπει:  
• να δεσµεύεται στην αποστολή και το όραµα του οργανισµού γενικότερα και της 
βιβλιοθήκης ειδικότερα, 
• να θέτει ποιοτικούς και µετρήσιµους στόχους και να καθιερώνει αρµονική συνεργασία 
µέσα στη βιβλιοθήκη, µε τη δηµιουργία και διατήρηση ενός περιβάλλοντος τέτοιου, 
όπου όλοι να συµµετέχουν στην επίτευξη των αντικειµενικών στόχων, 
• να εξασφαλίζει τη συνεχή επικοινωνία µε τους χρήστες προκειµένου να προσδιορίζει 
τις ανάγκες και προσδοκίες τους µε σκοπό να διασφαλίζει την ικανοποίησή τους, 
• να παρέχει επαρκείς πόρους για τη διασφάλιση ποιοτικών υπηρεσιών, όπως 
ανθρώπινο δυναµικό, οικονοµικούς πόρους, κτιριακή και τεχνολογική υποδοµή 
(εξοπλισµό, συστήµατα ηλεκτρονικών υπολογιστών, δίκτυα, ηλεκτρονικούς πόρους), 
• να κοινοποιεί τις αποφάσεις της στο προσωπικό, να είναι σε συνεχή επικοινωνία µε 
αυτό και να επιδιώκει τη συνεχή εκπαίδευση του. 
 
3. ∆ιαχείριση πόρων 
Η διαχείριση των πόρων περιλαµβάνει το ανθρώπινο δυναµικό, την τεχνολογική υποδοµή, το 
εργασιακό περιβάλλον και τους πληροφοριακούς πόρους. Η διοίκηση θα πρέπει να δεσµεύεται 
και να βελτιώνει συνεχώς τις δεξιότητες και ικανότητες του προσωπικού µέσω της συνεχούς 
κατάρτισης. Θα πρέπει να προγραµµατίζει και να διευκολύνει την εκπαίδευση του προσωπικού 
σε διάφορα προγράµµατα, όπως παρακολούθηση µεταπτυχιακών, συµµετοχή σε σεµινάρια, 
διασκέψεις, εργαστήρια κ.λπ. Επιπλέον θα πρέπει να εξασφαλίζει γρήγορη και αποτελεσµατική 
πρόσβαση σε όλους τους πόρους (φυσικούς και ηλεκτρονικούς), για όλους τους χρήστες της 
βιβλιοθήκης καθώς και για αποµακρυσµένους χρήστες, συµπεριλαµβανόµενων και ατόµων µε 
ειδικές ανάγκες. 
 
4. Υλοποίηση των υπηρεσιών 
Αφορά το σύνολο της λειτουργίας µιας βιβλιοθήκης (αγορές, σχεδιασµός, παροχή υπηρεσιών), 
µε έµφαση στην ολοκληρωµένη επικοινωνία µε τον πελάτη/χρήστη. Θα πρέπει λοιπόν να 
υπάρχει συνεπής επικοινωνία µε τους χρήστες για τις προσδοκίες και ανάγκες τους και εστίαση 
σε αυτές, έτσι ώστε οι ίδιοι οι χρήστες να συνειδητοποιούν το σηµαντικό ρόλο και τη συµβολή 
τους σε όλες τις διαδικασίες της βιβλιοθήκης και στη βελτίωση αυτών. Η επικοινωνία αυτή θα 
πρέπει να εξελίσσεται καθ’ όλη τη διάρκεια υλοποίησης της υπηρεσίας, καθώς επίσης και µετά 
την ολοκλήρωση της υπηρεσίας  και την τελική ικανοποίηση του χρήστη. 
 
Το πρόβληµα που προκύπτει εδώ είναι ότι οι βιβλιοθήκες ως µη κερδοσκοπικοί οργανισµοί 
είναι πιο δύσκολο να εστιάσουν στη νοοτροπία «υπηρεσίες πελατών», λόγω του ότι δεν 
θεωρούν τους χρήστες πελάτες (Goleski, 1995). Οι θεωρητικοί της ∆ΟΠ (Demming, Grosby 
Juran) αναφέρονται κυρίως σε επιχειρήσεις που παράγουν προϊόντα και όχι σε κυβερνητικές 
υπηρεσίες.5
 
Σχετικά µε τον όρο «πελάτης» σήµερα διεθνώς επικρατούν δύο απόψεις. Η πρώτη θεωρεί ότι 
οι βιβλιοθηκονόµοι δεν έχουν το είδος ανταλλαγής που υπάρχει µεταξύ πελατών και 
επιχειρήσεων και λειτουργούν περισσότερο ως σύµβουλοι και συνεργάτες απέναντι στους 
χρήστες τους (Davies, 1995). Από την άλλη πλευρά οι υποστηρικτές των συστηµάτων ∆ΟΠ 
θεωρούν ότι τα προβλήµατα των «πελατών» των βιβλιοθηκών είναι σχεδόν ίδια µε τα 
προβλήµατα άλλων επιχειρήσεων, µε την έννοια ότι είναι φορολογούµενοι πολίτες και 
                                                 
4 Με την είσοδο της νέας τεχνολογίας στις βιβλιοθήκες άλλαξε και ο ρόλος του µάνατζερ. Για 
περισσότερες πληροφορίες βλέπε Miskin (2005), Barreau (2005), Walton (2007). Επιπλέον  οι ελληνικές 
βιβλιοθήκες έχουν να αντιµετωπίσουν και το πρόβληµα ότι δεν αποτελούν µια αυτόνοµη και αυτοδύναµη 
µονάδα αλλά είναι εξαρτηµένο τµήµα ενός οργανισµού (Πανεπιστήµιο, Ερευνητικό Κέντρο κ.λπ.). 
Συνεπώς δεν υπάρχει και µια ισχυρή διοίκηση, που να είναι σε θέση να παίρνει πρωτοβουλίες και να 
χαράζει αυτόνοµη πολιτική ποιότητας. Για περισσότερες πληροφορίες βλέπε Τζεκάκης (2007). 
5 Ο Demming κατατάσσει το ∆ηµόσιο Τοµέα στην κατηγορία «Κυβερνητικές Υπηρεσίες» και δηλώνει ότι 
η λειτουργία των δηµοσίων οργανισµών είναι προσανατολισµένη περισσότερο στη δικαιοσύνη παρά 
στην αποδοτικότητα, τονίζοντας τη διαφορά µεταξύ δηµόσιου και ιδιωτικού τοµέα (Demming, 1986). 
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συνεπώς δικαιούνται τις καλύτερες υπηρεσίες (Sirkin, 1993). Επιπλέον σήµερα υπάρχουν 
διάφορες εναλλακτικές µορφές άντλησης πληροφοριών (κέντρα τεκµηρίωσης, διαδίκτυο 
κ.λπ.) και συνεπώς οι βιβλιοθήκες θα χάσουν τους χρήστες τους αν δεν είναι ανταγωνιστικές 
από την άποψη της ποιότητας των υπηρεσιών. Πρέπει να είναι σε θέση να προσελκύουν τους 
χρήστες τους και για το λόγο αυτό θα πρέπει να γνωρίζουν τις ανάγκες τους. Εποµένως το 
σηµαντικό δεν είναι να επιλέξουµε µεταξύ του όρου ‘χρήστης’ και ‘πελάτης’, αλλά να δώσουµε 
έµφαση στην ποιοτική παροχή υπηρεσιών στο καινούργιο περιβάλλον που αναδεικνύεται. 
 
5. Μέτρηση, ανάλυση και βελτίωση  
Περιλαµβάνει όλες τις απαιτήσεις ελέγχου και µετρήσεων σε όλο το φάσµα της βιβλιοθήκης. 
Επίσης περιλαµβάνει όλες οι απαιτούµενες ενέργειες για τη διόρθωση και πρόληψη και τη 
βελτίωση των υπηρεσιών που παρέχονται. Οι µετρήσεις αυτές έχουν κυρίως να κάνουν µε: 
α) την ικανοποίηση των χρηστών. Θα πρέπει σε κάθε βιβλιοθήκη να υπάρχει ένα κουτί 
παραπόνων/προτάσεων καθώς και κάποιες φόρµες µέτρησης των υπηρεσιών, οι οποίες θα 
συµπληρώνονται από τους χρήστες και βάσει αυτών να λαµβάνονται µέτρα βελτίωσης, που 
θα δίνονται ως ανατροφοδότηση στο αίτηµα του χρήστη. Η ικανοποίηση των χρηστών θα 
πρέπει να µετριέται σε τακτά χρονικά διαστήµατα µε τη χρήση ερευνών ικανοποίησης 
χρηστών, για να προσδιοριστούν τυχόν παράπονα και ο βαθµός ικανοποίησης.  
  
 
                                                
β) τη συνεχή βελτίωση. Τα ποιοτικά πρότυπα παρέχουν τις απαιτήσεις για συστήµατα 
ποιοτικής διαχείρισης και τις οδηγίες για τη βελτίωση της απόδοσης. Η συνεχής βελτίωση δεν 
είναι απαραίτητα συνεχής βελτίωση. Μπορεί να µη συµβαίνει συνέχεια, αλλά οι προσπάθειες 
βελτίωσης µπορούν να εφαρµόζονται περιοδικά για να πετυχαίνουν την επιθυµητή συνέπεια 
στην ικανοποίηση των απαιτήσεων6. 
 
Συµπέρασµα 
 
Η ∆ΟΠ είναι µια µακροπρόθεσµη στρατηγική, η οποία απαιτεί υποµονή και συνεχή 
προσπάθεια προκειµένου να γίνει µόνιµος τρόπος διοίκησης των βιβλιοθηκών. Σίγουρα το ISO 
9001:2000 µπορεί να παρέχει σαφείς εργασιακές διαδικασίες, καλύτερο οµαδικό πνεύµα 
µεταξύ του προσωπικού, καλύτερο έλεγχο των διαδικασιών, να µειώνει το κόστος και να 
βελτιώνει τη σχέση µε τους χρήστες. Η εφαρµογή του όµως είναι µόνο η αρχή του ταξιδιού 
βελτίωσης της ποιότητας, όπου η αποτελεσµατική διοίκηση, το καλό εργασιακό περιβάλλον 
και οι καλές σχέσεις µε τους χρήστες, αποτελούν  ένα καθοριστικό βήµα για την εξασφάλιση 
της ποιότητας στις βιβλιοθήκες. 
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